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Abstrak 
Best Skip Hotel merupakan sebuah usaha yang bergerak pada bidang perhotelan. Proses 
pelayananan dimulai dari pendaftaran pelanggan lalu memberikan pelayanan sesuai kebutuhan 
pelanggan. Setiap informasi pelanggan yang pernah menginap di Hotel dicatat dalam buku. 
Berdasarkan hasil wawancara, permasalahan yang terjadi adalah tidak adanya feed back (kritik 
dan saran) dari para pelanggan mengenai hotel dan fasilitasnya, pelanggan juga tidak banyak 
mengetahui tentang pengadaan event / promo di hotel tersebut, serta pelanggan harus datang ke 
hotel untuk memesan kamar hotel. Untuk mengatasi permasalahan tersebut dilakukan 
pengembangan sistem menggunakan metode RUP (Rational Unified Process), dengan sistem 
analisis menggunakan pengumpulan data dan wawancara. Penerapan sistem akan menggunakan 
bahasa pemrograman PHP, dan MySQL sebagai database. Dengan pembuatan sistem ini, 
perusahaan dapat lebih mudah dalam memberikan informasi kepada pelanggan sehingga dapat 
meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap Best Skip Hotel. 
 
Kata kunci—hotel, informasi, loyalitas pelanggan, Metode RUP, PHP, MySQL 
 
 
Abstract 
Best Skip Hotel is a business which operates in the field of hospitality. Service process 
starts from customer registration and provide services according to customer requirements. Any 
information customers who have stayed at Hotel recorded in the books. Based on interviews, the 
problems that occur are the absence of feedback (comments and suggestions) from the 
customers regarding the hotel and its facilities, customers also do not know much about 
procurement event / promo in the hotel, and the customer must come to the hotel to reserve a 
room. In developing this system the author using RUP (Rational Unified Process), with analysis 
system using data collection and interviews. Implementation of the system will use the PHP 
script and MySQL as the database. By making this system, companies can more easily in the 
provision of information to customers, thereby increasing customer loyalty to Best Skip Hotel. 
 
Keywords—hotel, information, customer loyalty , methods of RUP, PHP, MySQL. 
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1. PENDAHULUAN 
 
Teknologi informasi saat ini bergerak semakin cepat dan berkembang dengan pesat. 
Dari sekian banyak teknologi informasi yang ada, salah satu yang  sangat berkembang dan 
selalu dipakai oleh masyarakat diseluruh dunia adalah website. Fitur - fitur menarik yang ada 
pada website yang dapat diakses melalui jaringan internet disajikan dengan berbagai variasi 
tampilan yang user friendly serta memberikan banyak manfaat. Sehingga membuat minat 
masyarakat untuk menggunakan website sendiri  semakin meningkat. Hal lain yang membuat 
website diminati masyarakat adalah dimana website seperti search engine, online shop, bahkan 
social network yang dapat diakses 24 jam non-stop oleh seluruh masyarakat dari berbagai 
belahan dunia untuk mengunduh file penting ataupun mencari barang - barang kebutuhan sehari 
- hari dan melakukan transaksi jual beli secara online. Tentu saja hal tersebut akan memudahkan 
konsumen dalam mendapatkan kebutuhan vital mereka. 
Kemajuan Teknologi tersebut sangat dirasakan disemua bidang, tidak terkecuali pada 
bidang pelayanan pelanggan. Kemajuan tersebut mendorong banyak perusahaan jasa untuk 
selalu meningkatkan kualitas pelayanan dan menjaga hubungan jangka panjang dengan 
pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kecepatan, kemudahan, dan pelayanan kepada 
pelanggan menjadi kebutuhan serta pertimbangan utama. Oleh karena itu, perusahaan selalu 
dituntut untuk dapat mengembangkan sistem yang dimiliki agar dapat dijangkau oleh semua 
pelanggan tanpa terkecuali. 
Hotel merupakan sebuah usaha yang bergerak dalam jasa perhotelan dimana pelanggan 
dapat menyewa fasilitas yang telah disediakan oleh hotel seperti kamar, restoran, fitness, kolam 
berenang, dan lainnya. disini hotel yang akan di bahas adalah Best Skip Hotel yang beralamat 
pada Jalan May Salim Batubara No.224, Skip Ujung, Palembang.  
Dalam pengembangan sistem ini akan disediakan fitur kritik dan saran, pemesanan 
kamar secara online, serta web tersebut menjadi media promosi. Serta pengembangannya akan 
menggunakan PHP, MySQL sebagai database, dan berfokus pada CRM Operational. 
 
 
2. METODE PENELITIAN 
 
2.1 Metodologi 
RUP (Rational Unified Process) adalah pendekatan pengembangan perangkat lunak 
yang dilakukan berulang-ulang (iterative), fokus pada arsitektur (Architecture-centric), lebih 
diarahkan berdasarkan penggunaan kasus (use case driven). RUP merupakan proses rekayasa 
perangkat lunak dengan pendefinisian yang baik (well defined) dan penstrukturan yang baik 
(well structured). RUP menyediakan pendefinisian struktur yang baik untuk alur hidup proyek 
perangkat lunak. RUP adalah sebuah produk proses perangkat lunak yang dikembangkan oleh 
Rational Software yang diakuisisi oleh IBM di bulan Februari 2003 [1]. 
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Gambar 1 Metode RUP (Rational Unified Process) 
 
 Gambar 1 menjelaskan mengenai fase-fase pada Rational Unified Process yang 
termasuk ke dalam dimensi pertama dari RUP : 
a.  Inception/ Permulaan 
Tahap ini lebih pada memodelkan proses bisnis yang dibutuhkan (business 
modeling) dan mendefinisikan kebutuhan akan sistem yang dibuat (requirements).  
 b.  Elaboration/Perluasan atau Perencanaan 
Tahap ini lebih difokuskan pada perencanaan arsitektur sistem. Tahap ini 
juga dapat mendeteksi apakah arsitektur sistem yang diinginkan dapat dibuat atau 
tidak. Mendeteksi resiko yang mudah terjadi dari arsitektur yang dibuat. Tahap ini 
lebih pada analisis dan desain sistem serta implementasi sistem yang fokus pada 
purwarupa sistem (prototype). 
 c.  Construction/konstruksi 
Tahap ini fokus pada pengembangan komponen dan fitur-fitur sistem. 
Tahap ini lebih pada implementasi dan pengujian sistem yang fokus pada 
implementasi perangkat lunak pada kode program. Tahap ini menghasilkan produk 
perangkat lunak di mana menjadi syarat dari Initial Operational Capability 
Milestone atau batas/tonggak kemampuan operasional awal. 
 d.  Transition/transisi 
Tahap ini lebih pada deployment atau instalasi sistem agar dapat dimengerti 
oleh user. Tahap ini menghasilkan produk perangkat lunak di mana menjadi syarat 
dari Initial Operational Capability Milestone atau batas/tonggak kemampuan 
operasional awal. Aktifitas pada tahap ini termasuk pada pelatihan user, 
pemeliharaan dan pengujian sistem apakah sudah memenuhi harapan user. 
Produk perangkat lunak juga disesuaikan dengan  kebutuhan yang 
didefinisikan pada tahap inception. Jika semua kriteria objektif terpenuhi maka 
dianggap sudah memenuhi product release milestone (batas/tonggak peluncuran 
produk) dan pengembangan perangkat lunak selesai dilakukan. 
Akhir dari keempat fase ini adalah produk perangkat lunak yang sudah 
lengkap. Keempat fase pada RUP dijalankan secara berurutan dan iteratif di mana 
setiap iterasinya dapat digunakan untuk memperbaiki iterasi berikutnya. 
 
2.2 Konsep Sistem 
Sistem adalah suatu  kumpulan atau himpunan dari unsur atau variabel-variabel 
yang saling terorganisasi, saling berinteraksi, dan saling bergantung sama lain[2]. 
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2.2.1 Karakteristik Sistem 
Suatu sistem mempunyai karakteristik atau sifat-sifat yang tertentu, yaitu 
mempunyai komponen-komponen (components), batas sistem (boundary), 
lingkungan luar sistem (environments), penghubung (interface), masukan 
(input), keluaran (output), pengolah (process), dan sasaran (objectives) atau 
tujuan (goal)[3]. 
 
2.3 Konsep Informasi 
Informasi adalah data yang telah diolah menjadi sebuah bentuk yang berarti bagi 
penerimanya dan bermanfaat dalam  pengambilan keputusan saat ini atau saat mendatang 
[2]. 
Informasi adalah data yang diolah menjadi bentuk yang lebih berguna dan lebih 
berarti bagi yang menerimanya. 
 
2.3.1 Kualitas Informasi 
Kualitas suatu informasi (quality of information) tergantung dari tiga hal, 
yaitu informasi harus akurat (accurate), tepat pada waktunya (timeliness) dan 
relevan (relevance) 
1.  Akurat, berarti informasi harus bebasi dari kesalahan-kesalahan dan tidak 
bias atau menyesatkan.  
2. Tepat pada waktunya, berarti informasi yang datang pada penerima tidak 
boleh terlambat.. 
3. Relevan, berarti informasi tersebut mempunya manfaat untuk pemakainya. 
Relevansi informasi untuk tiap-tiap orang satu dengan yang laiinya berbeda 
[3]. 
 
2.4 Konsep Sistem Informasi 
 Sistem Informasi merupakan sistem dengan komponen-komponen yang bekerja 
untuk mengolah data menjadi informasi. Ada beberapa perbedaan pendapat tentang 
kompoonen ini tetapi secara umum sistem informasi terdiri dari blok masukan,, blok 
keluaran, blok teknologi, blok basis data, blok model, dan blok kendali [2]. 
 
2.5 Customer Relationship Management 
Customer relationship management adalah strategi inti dalam bisnis yang 
mengintegrasikan proses-proses dan fungsi-fungsi internal dengan semua jaringan 
eksternal untuk menciptakan serta mewujudkan nilai bagi para konsumen sasaran secara 
profitabel. CRM didukung oleh data konsumen yang berkualitas dan teknologi informasi 
[4]. 
 
2.4.1 Kerangka CRM 
Kerangka CRM terdiri 3 jenis, yaitu :  
1. Strategis CRM : Pandangan Top Down tentang CRM sebagai strategi 
bisnis paling penting yang mengutamakan konsumen dan bertujuan 
memikat dan mempertahanan konsumen yang menguntungkan. 
2. Operasional CRM : Pandangan tentang CRM yang berfokus pada proyek – 
proyek otomatisasi seperti otomatisasi layanan, otomatisasi armada 
penjualan, dan otomatisasi penjualan. 
3. Analytis CRM : pandangan Bottom up tentang CRM yang berfokus pada 
kegiatan penggalian data konsumen untuk tujuan – tujuan strategis dan 
taktis[4]. 
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2.6 Analisis Sistem 
Analisis sistem adalah kegiatan untuk melihat sistem yang sudah berjalan, melihat 
bagian mana yang bagus dan tidak bagus dan kemudian mendokumentasikan kebutuhan 
yang akan dipenuhi dalam sistem yang baru.[1] 
 
2.6.1 Analisis Berorientsi Objek (OOA) 
Analisis berorientasi objek atau Object Oriented Analysis (OOA) adalah 
tahapan untuk menganalisis spesisfikasi atau kebutuhan akan sistem yang akan 
dibangun dengan konsep berorientasi objek, apakah benar kebutuhan yang ada 
diimplementasikan menjadi sebuah sistem berorientasi objek[1]. 
 
2.6.2 Analisis PIECES 
Untuk mengidentifikasi masalah, harus dilakukan analisis terhadap 
kinerja, informasi, ekonomi, keamanan aplikasi, efisiensi, dan pelayanan 
pelanggan. Panduan ini dikenal dengan analisis PIECES (Performance, 
Information, Economy, Control, Eficiency, dan Services). Dari analisis ini 
biasanya didapatlan beberapa masalah utama. Hal ini penting karena biasanya 
yang muncul di permukaan bukan masalah utama, tetapi hanya gejala dari 
masalah utama saja[2]. 
 
2.6.3 Cause and Effect Analysis 
Cause and Effect Analysis adalah sebuah teknik tempat masalah – 
masalah dipelajari untuk menentukan penyebab – penyebab dan akibat – 
akibatnya [5] 
Cause and Effect Analysis digunakan untuk menganalisis problems dan 
opportunities dimana suatu problem dianalisis berdasarkan sebab dan akibat 
yang ditimbulkan oleh  problem tersebut.  
 
2.7 Perancangan Sistem 
 
2.7.1 Desain Berorientasi Objek (OOD) 
Desain berorientasi objek atau Object Oriented Design (OOD)  adalah 
tahapan perantara untuk memetakan spesifikasi atau kebutuhan sistem yang 
akan dibangun dengan konsep berorientasi objek ke desain permodelan agar 
lebih mudah diimplementasikan dengan pemrograman berorientasi objek[1] 
 
2.7.2 UML (Unified Modelling Language) 
UML (Unified Modelling Language) adalah salah satu standar bahasa 
yang banyak digunakan di dunia industri untuk mendefinisikan requirements, 
membuat analisis dan desain, serta menggambarkan arsitektur dalam 
pemrograman berorientasi objek [1]. 
 
2.8 PHP (PHP Hypertext Prepocessor) 
PHP merupakan singkatan dari PHP Hypertext Preprocessor. Ia merupakan bahasa 
berbentuk skrip yang ditempatkan dalam server dan diproses di server. Hasilnyalah yang 
dikirimkan ke klien tempat pemakai menggunakan browser[6] 
 
2.9 MySQL 
Database sering didefinisikan sebagai kumpulan data yang terkait. Secara teknis, 
yang berada dalam sebuah database adalah sekumpulan tabel atau objek lain (indeks, 
view, dan lain-lain). Tujuan utama pembuatan database adalah untuk memudahkan dalam 
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mengakses data. Data dapat ditambahkan, diubah, dihapus, atau dibaca dengan relatif 
mudah dan cepat. [7] 
 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
3.1  Alat Bantu Dalam Analisis Masalah 
Dalam menganalisa masalah hasil identifikasi masalah digunakan PIECES 
Framework sebagai alat bantu analisis masalah. Berikut adalah hasil pengelompokan 
masalah menggunakan PIECES Framework. 
A. Performance atau Kinerja 
1.  Proses penyediaan informasi atau laporan yang diminta oleh Manager 
 Opereation Eksternak dan Internal maupun General Manager membutuhkan 
 waktu lama. 
B. Information atau informasi 
1.  Best Skip Hotel sulit mendapatkan informasi mengenai keluhan pelanggan. 
2. Best Skip Hotel sulit menyampaikan informasi terbaru, promosi, dan event 
lainnya serta harga kamar dikarenakan tidak ada media informasi yang tidak 
mengharuskan pelanggan datang ke tempat. 
3.  Pelanggan kesuliatan mengetahui rincian harga produk dan point reward 
C. Economics atau ekonomi 
1. Pengeluaran biaya yang relatif banyak dalam pembuatan brosur mengenai event 
 dan promo 
D. Controls atau kontrol atau keamanan 
1.  Data penting seperti informasi member dapat dilihat oleh siapa saja. 
2. Seringnya kehilangan data member karena pencatatan masi menggunakan kertas 
 atau manual 
E. Efficiency atau efisiensi 
1.  Pencetakan brosur secara berualang kali karena terjadi update promo tertentu. 
F. Service atau pelayanan 
1. Member dari luar kota kesulitan melakukan pemesanan kamar hotel yang 
 kosong. 
 
3.2 Analisis Kebutuhan  
Untuk menggambarkan interaksi antar aktor dengan sistem yang dibangun 
digunakan diagram use case. Diagram use case dari sistem dapat dilihat pada Gambar 2 
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Gambar 2 Use Case Diagram 
 
3.3 Rancangan Logika Prosedural Program (Activity Diagram) 
Logika prosedur dari sistem yang akan dibangun ini digambarkan dalam bentuk 
diagram aktivitas. Diagram aktivitas merupakan teknik untuk menggambarkan logika 
prosedural, proses akses, dan jalur kerja sistem. Berikut Gambar 3 diagram aktivitas yang 
terdapat pada aplikasi ini :  
 
 
Gambar 3 Activity Diagram 
 
3.4 Rancangan Hubungan Class (Class Diagram) 
Class diagram merupakan diagram yang menjelaskan hubungan antar class pada 
sebuah sistem yang akan dibuat dan menggambarkan struktur statis dari sebuah sistem.  
Selain itu class diagram juga menggambarkan objek-objek yang dipakai dalam sistem. 
Gambar class diagram sistem dapat dilihat pada Gambar 4. 
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Gambar 4 Class Diagram 
 
3.5 Rancangan Program (Sequence Diagram) 
Diagram Sequence merupakan gambaran kelakuan object terhadap usecase dengan 
mendeskripsikan waktu hidup objek dan message yang dikirim dan diterima antar objek. 
Berikut adalah sequence diagram untuk pengambaran pada proses booking yang terdapat 
pada gambar 5. 
 
Gambar 5 Sequence Diagram 
 
3.6 Tampilan Antarmuka 
Rancangan antarmuka atau tampilan form yang akan digunakan pada Web Best 
Skip Hotel terdiri atas login, kelola pengguna, informasi kamar hotel, validasi booking, 
booking kamar, cek point, kritik dan saran, riwayat member, promo, informasi hotel, 
registrasi member, laporan penjualan, nota pembayaran, dan ganti profile. 
Gambar 6 adalah tampilan halaman Email Burst. 
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Gambar 6 Halaman Email Burst. 
 
Halaman email burst merupakan halaman website dimana pihak hotel dapat 
mengirimkan informasi mengenai promo - promo terbaru dari hotel dan pemberian 
ucapan selamat ulang tahun atau happy birthday kepada pelanggan melalui via email. 
 
Gambar 7 menampilkan halaman web kritik dan saran. 
 
 
Gambar 7 Halaman Web Kritik dan Saran 
  ISSN: 1978-1520 
 
10 
Halaman kritik dan saran merupakan halaman website dimana pelanggan dapat 
memberikan feedback berupa kritik dan saran untuk pihak hotel, sehingga dapat 
membantu hotel dalam melakukan improvisasi. 
 
 
4. KESIMPULAN 
 
1. Dengan menggunakan sistem informasi customer relationship management berbasis 
website  dapat memudahkan perusahaan dalam mendapatkan informasi mengenai keluhan 
pelanggan. 
2. Pelanggan dapat melakukan booking kamar melalui website yang telah disediakan oleh 
hotel. 
3. Dengan menggunakan sistem internet online maka dalam proses promo atau event yang ada 
di Best Skip Hotel dapat dipublikasikan melalui website Best Skip Hotel. 
4. Dengan menggunakan sistem informasi customer relationship management pelanggan 
dapat melihat rincian harga kamar secara online. 
5. Dengan adanya fitur point, keuntungan yang akan didapat oleh pelanggan akan menjadi 
lebih fair, tidak hanya pelanggan tertentu saja. 
 
 
5. SARAN 
 
1. Best Skip Hotel sebaiknya tidak perlu lagi menggunakan cara manual dengan pencatatan 
dibuku untuk mencatat pemesanan kamar dan nota pembayaran, sebaiknya menggunakan 
sistem informasi CRM yang telah terkomputerisasi dalam website agar lebih baik dan 
akurat. 
2. Selalu dilakukan back-up data - data pelanggan, transaksi dan lainnya secara berkala 
sehingga dapat meminimalisir kehilangan data akibat kelalaian yang dapat merusak data - 
data penting di Best Skip Hotel. 
3. Untuk Kedepannya Best Skip Hotel dapat mengembangkan aplikasi dengan menggunakan 
SMS Gateway yang dapat menjadi sarana alternatif untuk pemberian informasi hotel. 
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